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PRINCIPAIS RECURSOS

BMC Service Desk Express Integration
Engine:

>

Reduz o volume de solicitagdes dos usuarios
atuando como um canal entre os sistemas
principais e o service desk para identificaco
proativa e solu¢do de problemas em
potencial

Controle completo das questdes
relacionadas com outros sistemas do service
desk

Garante uma solugdo eficaz por meio de
informac@es detalhadas, oriundas de
diferentes sistemas

Reduz os custos de manutengéo e aumenta
0 ROl através de amplas capacidades
genéricas de integracéo

Melhora a eficiéncia e o desempenho do
service desk

Reduz o tempo ocioso (downtime) do
usuario final
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RECURSOS DO PRODUTO

DATASHEET

BMC Service Desk Express Integration Engine

Aumente o0 ROI de sua Implementacéo do BMC Service Desk Express
Suite

BMC Service Desk Express Integration Engine oferece poderosas capacidades de integracéo que
levam a uma melhoria da eficiéncia e do desempenho de seu Service Desk, além de aprimorar a

entrega dos servi¢os aos usuarios finais.

Com o aumento dos servigos suportados por Tl, houve um aumento correspondente no volume das
solicitagdes dos usuérios ao service desk. Esse aumento dos incidentes agravou-se ainda mais em funcéo da
crescente pressdo sobre Tl para melhorar continuamente seus niveis de eficiéncia. A solugdo estad em um
service desk proativo, que possa se comunicar facilmente com diferentes sistemas para prevenir problemas em
potencial e oferecer uma visibilidade completa das informacdes criticas.

BMC Service Desk Express Integration Engine,
utilitério disponivel na verséo 9.1 do BMC Service
Desk Express Suite, € um catalizador para um
service desk mais proativo e eficiente, e pode ter um
impacto direto na melhoria dos negdcios. Além
disso, oferece capacidades de integragao prontas,
como a base do BMC ITSM Express, que é uma
solugdo abrangente para atender as necessidades
dos servigos, desempenho e conformidade das
empresas de médio porte.
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BMC Service Desk Express Integration Engine
integra seu aplicativo BMC Service Desk Express

Suite com: -

> BMC Configuration Manager Express ML LDAPIADSI SNMP 0DBC ..
> BMC Performance Manager Express Remedy/SDE)
> BMC Identity Management for .NET

> Aplicativos de terceiros

O BMC Service Desk Express Integration Engine também oferece conectores prontos para uso (ODBC, SNMP,
LDAP/ADSI, e XML) que oferecem uma ampla capacidade de integracao genérica.

Como as integragdes do utilitario séo feitas com uma interface de usuéario facil de usar, evita-se a necessidade
de alterag6es complexas no nivel do banco de dados e de capacidades de integracéo personalizadas.

INTEGRACAO COM O BMC CONFIGURATION MANAGER EXPRESS

BMC Service Desk Express Integration Engine oferece integragdo com base ODBC pré-integrada com o BMC
Configuration Manager Express. Agora, seus administradores podem programar a importacéo dos dados de
inventario do BMC Configuration Manager Express para o aplicativo BMC Service Desk Suite Express com
muita facilidade.

>  Pacotes pré-integrados incluem as informacdes necessarias sobre o mapeamento dos dados, origem e
destino.

> Os administradores fornecem os detalhes relevantes da conexao para o banco de dados do BMC
Configuration Manager Express.

Conforme a programacéo, 0s pacotes operam para extrair e importar dados para o service desk.
A integracéo no nivel do aplicativo ativa o BMC Configuration Manager Express diretamente do aplicativo
BMC Service Desk Express Suite.
A integrac@o com o BMC Configuration Manager fornece ao service desk uma maior visibilidade dos
componentes da infra-estrutura de sua Organizagao. Isto facilita a solugao de incidentes e problemas, e



SOBRE A BMC SOFTWARE

A BMC Software fornece as solucdes de Tl
necessarias para aumentar o valor dos
negaécios por meio de um melhor
gerenciamento da tecnologia e dos processos
de TI. Nossas solugdes lideres de Business
Service Management vao ajuda-lo a reduzir
custos, diminuir os riscos de interrupcéo dos
negaocios, e aproveitar a infra-estrutura de TI
para dar suporte ao crescimento e a
flexibilidade dos negdcios. Somente a BMC
oferece as melhores préaticas para processos
de TI, gestdo automatizada da tecnologia, e as
premiadas tecnologias BMC® Atrium™, que
oferecem uma visao compartilhada de como 0s
servicos de Tl suportam as prioridades dos
negdcios. Conhecida por suas solugbes
empresariais que englobam mainframe,
sistemas distribuidos e dispositivos para o
usuario final, a BMC também fornece solucdes
que atendem os desafios Unicos das empresas
de médio porte. Fundada em 1980, a BMC tem
escritdrios em todo 0 mundo, e apresentou um
faturamento superior a US$ 1,49 hilhdes no
exercicio fiscal de 2006.
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proporciona um gerenciamento de mudancas mais detalhado e completo, através de um melhor entendimento
do potencial de riscos e seu impacto.

INTEGRACAO COM O BMC PERFORMANCE MANAGER EXPRESS

O BMC Service Desk Express Integration Engine permite a integracdo com o BMC Performance Manager
Express baseada em SNMP. Esta integracdo auxilia na criagdo e atualizacéo de incidentes automaticamente
no aplicativo BMC Service Desk Express Suite com base em alertas vindos do BMC Performance Manager
Express.

>  Pacotes pré-integrados incluem as informacdes necessarias sobre o mapeamento dos dados, origem e
destino.

> Os Administradores configuram o BMC Service Desk Express Integration Engine para ouvir os alertas
SNMP gerados no BMC Performance Manager Express.

> BMC Performance Manager Express envia detalhes dos alertas via SNMP para o BMC Service Desk
Express Suite; o ID do alerta é armazenado com o incidente para atualizag&o posterior.
A integracdo com o BMC Performance Manager Express garante um gerenciamento proativo dos servigos,
onde possiveis falhas podem ser detectadas previamente e informadas ao service desk para solucéo. Por
exemplo, se o “uso total da CPU” de um servidor critico estiver além do limite, entdo o BMC Performance
manager envia um alerta para o aplicativo BMC Service Desk Express Suite, onde o incidente é criado
automaticamente para garantir visibilidade total e gerenciamento do problema. Este aviso prévio de um risco
em potencial pode ajudar sua Organizacéo a evitar provaveis interrupgdes do servigo, e assegurar que 0s
sistemas e aplicativos criticos continuem a dar suporte aos negoécios.

INTEGRACAO COM O BMC IDENTITY MANAGEMENT FOR .NET

O BMC Service Desk Express Integration Engine oferece integracéo baseada em XML com o BMC Identity
Management for .NET. Entre os beneficios esta a criagdo, ou eliminacéo de registros de clientes no aplicativo
BMC Service Desk Express Suite sempre que uma conta for criada ou apagada no Active Directory. Além
disso, sua equipe de suporte pode reativar automaticamente a senha de um usuério final através da integragéo
no nivel do aplicativo, e pode incentivar o uso das capacidades de ativagdo de senhas pelos usuarios para
melhorar a eficiéncia do service desk e reduzir o tempo ocioso do usuario. H4 um relatério que detalha as
senhas que foram ativadas diretamente pelos usuarios e, desta forma, sua Organizagdo pode aferir o
custo/beneficio desta capacidade.

>  Pacotes pré-integrados incluem as informacdes necessarias sobre o mapeamento dos dados, origem e
destino.

Os administradores fornecem detalhes da conexdo para o BMC Identity Management for .NET.
O BMC Identity Management for .NET posta dados XML em tempo-real na ativagdo das senhas.
Integracéo com o aplicativo BMC Identity Management for .NET permite que a equipe de suporte ative as
senhas dos usuarios, evitando que haja tempo ocioso.
A integracdo do BMC Service Desk Express Suite com a solugdo BMC Identity Management for .NET leva a
uma melhoria da segurancga e da conformidade, e reduz os custos de suporte do servico de TI. Também
melhora a eficiéncia da sua equipe de service desk, e reduz a ocorréncia de tempo ocioso dos usuéarios finais.

INTEGRACAO COM APLICATIVOS DE TERCEIROS

BMC Service Desk Express Integration Engine contém conectores que oferecem a capacidade de integragdo
com aplicativos genéricos externos. A integracéo faz parte de uma interface de usuéario facil de usar. Entre os
aplicativos que o service desk pode integrar estdo: qualquer banco de dados Oracle ou SQL Server (baseado
em ODBC); aplicativos de antivirus e de seguranga (SNMP); e directory stores, como Netware, Microsoft, e
outros (LDAP). Essas integracdes vao ajuda-lo a maximizar seu investimento em aplicativos legados.

SOBRE O BMC ITSM EXPRESS

BMC ITSM Express auxilia Organizagcdes em crescimento a gerar mais valor aos negdécios a partir de Tl por
meio de um melhor gerenciamento da tecnologia. Esta solugdo modular oferece pontos de integracéo para o
link de processos essenciais de administragéo dos servicos com o Service Desk, incluindo a gestéo e a busca
de ativos, gestdo de mudangas e configuragao, disponibilidade e identificacdo. Para saber mais sobre o BMC
ITSM Express, visite www.bmc.com/itsme.

Para saber mais sobre como a BMC pode ajuda-lo a impulsionar seus negécios, visite www.bmc.com ou ligue para (11) 2183-6000
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